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Abstrak 
 
 
Pertamina sempat mengalami kondisi krisis yang cukup berat di dalam perusahaan 
dikarenakan banyaknya kasus meledaknya tabung gas LPG 3 kg di Indonesia. Berkat Media 
Relations Pertamina,  jumlah kasus merosot tajam dari 245 kasus di 2010  menjadi 15 kasus di 
tahun 2011 dan reputasi kembali membaik. Tujuan Penelitian untuk mengetahui upaya dan 
kendala apa saja yang dialami Media Relations dalam menangani krisis yang menimpa 
Pertamina. Metodologi penelitian dilakukan dengan menggunakan metodologi kualitatif. Data 
primer diperoleh melalui wawancara mendalam, sedangkan data sekunder berupa dokumen-
dokumen diperoleh dari PT.Pertamina (Persero). Analisis menggunakan metode reduksi data, 
penyajian data, dan interpretasi data. Hasil yang dicapai bahwa penyebab krisis disebabkan 
oleh kombinasi dari kondisi rumah pengguna yang sempit dan tidak aman, faktor kesalahan 
manusia, kesalahan alat, dan kurangnya pemahaman masyarakat terhadap penggunaan gas 
LPG 3 kg. Dalam menangani krisis, media relations melakukan penanganan secara above the 
line dan below the line.Contact Center Pertamina berperan sebagai pendukung penting bagi 
media relations. Disimpulkan, walaupun upaya media relations dalam menangani krisis sudah 
maksimal, namun tidak banyak masyarakat mengetahui upaya-upaya penanganan yang 
dilakukan oleh media relations. Contact center sebagai peran pendukung justru lebih berperan 
dalam memberikan informasi dan membantu dalam penyelesaian krisis dibandingkan media 
relations.(PAN). 
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Abstract 
 
 
Pertamina had suffered quite severe crisis in the company because the number of 3 kg 
LPG gas explosion cases in Indonesia. Thanks to Media Relations, the number of cases dropped 
from 245 cases in 2010 to 15 cases in 2011 and improved the company reputation.Objectives of 
the research is to to determine the effort and constraint experienced by Media Relations when 
handling crisis that befell Pertamina. The study was conducted using qualitative methodology. 
Primary data obtained through interviews, and secondary data in the form of documents 
obtained from PT.Pertamina (Persero). Analysis is done using the method of data reduction, 
data presentation, and data interpretation. The achieved result is that the cause of the crisis 
caused by a combination of the user's home conditions are cramped and unsafe, human error, 
equipment error, and lack of public understanding of the use of  LPG 3 kg. In dealing with the 
crisis, media relations handling it with above the line and below the line strategy. Pertamina 
Contact Center act as an important support for media relations. Conclusions, despite the media 
relations efforts in addressing the crisis, not many people know the efforts undertaken by media 
relations. Contact center as a supporting role was more instrumental in providing information 
and help in resolving the crisis than media relations.(PAN). 
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